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Presentación 
Señores miembros del Jurado: 
El presente estudio de investigación titulada “Percepción de la calidad de servicio 
en la Municipalidad La Perla, Callao 2015”, tuvo como objetivo determinar el nivel 
de percepción de la calidad de servicio desde la perspectiva del usuario, en 
cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo 
para optar el grado académico de Magister en Gestión Pública. 
La investigación tiene la finalidad de analizar o describir la percepción de la calidad 
de servicio, lo anterior permitirá identificar el nivel de la satisfacción y luego 
plantear las recomendaciones para alcanzar los objetivos de la organización 
municipal, asimismo la metodología seguida fue de tipo descriptiva, porque se 
decidió describir la variable calidad de servicio. 
La investigación consta de VI capítulos estructuralmente interrelacionados en 
forma secuencial determinados por la Universidad César Vallejo en su reglamento, 
como son: 
Capítulo  I: Planteamiento del problema. 
Capítulo  II: Marco referencial. 
Capítulo  III: Hipótesis y variables. 
Capítulo IV: Marco metodológico. 
Capítulo  V: Resultados. 
Capítulo  VI: Discusión. 
Espero que el interés y empeño extendido en el desarrollo de la investigación sea 
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Resumen 
La investigación titulada: “Percepción de la calidad de servicio en la Municipalidad 
La Perla, Callao 2015”, tuvo como objetivo general: Determinar el nivel de 
percepción de la calidad de servicio en la Municipalidad de La Perla, Callao 2015. 
El estudio de investigación es de tipo descriptiva, se realizó con el diseño 
descriptivo simple, el método utilizado fue descriptivo, la población de estudio 
estuvo conformada por 800 ciudadanos y una muestra de 80 personas, para la 
recopilación de datos se utilizó el cuestionario de SERVQUAL. 
Los resultados evidenciaron que el nivel de percepción de la Calidad de servicio en 
relación a la tangibilidad el 94% indicó estar satisfecho; en cuanto al nivel de 
confiabilidad el 65% reveló estar satisfecho, en cuanto al nivel de seguridad el 65% 
exteriorizó estar satisfecho, en cuanto el nivel de empatía el 65% indicó estar 
satisfecho, en cuanto al nivel de responsabilidad el 65% indicó estar satisfecho. 
Se concluyó que respecto a la percepción de la Calidad de servicio el 20% de los 
ciudadanos encuestados exteriorizó estar insatisfecho y el 80% de los encuestados 
indicó estar satisfecho en cuanto a la calidad de servicio brindado por la 
municipalidad de La Perla. 
Palabras clave: Calidad de servicio, tangibilidad, confiabilidad, seguridad, 
responsabilidad y empatía. 
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Abstract 
The research titled "Perception of quality of service in the Municipality La Perla, 
Callao 2015", had as general objective: Determine the level of perception of quality 
of service in the Municipality of La Perla, Callao 2015. 
The research study is descriptive, was conducted with the simple descriptive design, 
the method used was descriptive, the study population consisted of 800 people and 
a sample of 80 people, for data collection questionnaire SERVQUAL was used . 
The results showed that the level of perceived quality of service in relation to 
tangibility 94% reported being satisfied; in the level of reliability it revealed 65% to 
be satisfied as to the level of 65% externalized security be satisfied, as the level of 
empathy 65% reported being satisfied as to the level of responsibility being indicated 
65% satisfied. 
It was concluded that regarding the perception of quality service 20% of those 
surveyed externalized be dissatisfied and 80% of respondents indicated being 
satisfied as to the quality of service provided by the municipality of La Perla. 




La calidad de servicio está representada por las características o comportamientos 
de un bien o un servicio, esto puede ser medido a través de la apreciación o la 
percepción de un servicio recibido, para ello se clasifica de manera integral, para 
evaluar sus características, las funciones o el comportamiento que se tiene en un 
determinado espacio de tiempo. 
Brindar un buen servicio, es una actividad que se realiza con la finalidad de otorgar 
algún tipo de beneficio o satisfacción de una necesidad. 
Finalmente, la presente investigación se estructuró: 
Capítulo I: Planteamiento del problema incluyendo la realidad problemática, 
formulación del problema, justificación, relevancia y contribución, objetivos. 
Capítulo II: Marco referencial, donde se ha considerado los antecedentes, 
conceptos sobre las variables en estudio así como las dimensiones e indicadores y 
la perspectiva teórica. 
Capítulo III: Variables, prestando atención a las hipótesis, identificación de las 
variables, definición conceptual, operacional y Operacionalización de las variables. 
Capítulo IV: Marco metodológico, que incluye el tipo de investigación, enfoque 
diseño, población, muestra y muestreo, criterios de selección, técnicas e 
instrumentos de recolección de datos, validez, confiabilidad, procedimiento de 
recolección de datos, método de análisis e interpretación de datos y normas éticas. 
Capítulo V: Resultados, se presentan los resultados de la investigación. 
Capítulo VI: Discusión se discute los resultados de la investigación con los 
antecedentes, finalmente las conclusiones, recomendaciones, referencias 
bibliográficas y anexos como son el cuestionario de recopilación de datos, base de 
datos y matriz de consistencia. 
